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El presente trabajo de investigación ha tenido como finalidad describir la 
inclusión financiera de la cartera microempresa en relación a la calidad de cartera de 
una Caja Municipal de Ahorro y Crédito en Chiclayo durante el período 2020; en tal 
sentido, el problema de nuestro proyecto quedó formulado de la siguiente manera: 
¿Qué relación existe entre la inclusión financiera de la cartera microempresa y la 
calidad de cartera de una Caja Municipal de Ahorro y Crédito en Chiclayo en el año 
2020?, y se justifica en el hecho que resulta relevante para la prevención ante una 
posible caída de cartera crediticia y crisis financiera al final de una época de 
reinserción económica, ello ante la situación pandémica que vivimos en la actualidad. 
El objetivo general formulado fue: Describir la relación que existe entre la 
inclusión financiera de la cartera microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC 
en Chiclayo en el año 2020, cuya hipótesis general formulada fue: Existe una relación 
directa entre la inclusión financiera de la cartera microempresa y la calidad de cartera 
de la CMAC en Chiclayo 2020. 
Es una investigación de tipo descriptiva y correlacional con un diseño no 
experimental, las técnicas utilizadas fueron la observación documental y la entrevista, 
luego de recolectar los datos, se procedió a ordenarlos para su análisis e 
interpretación, concluyendo así que la inclusión de la cartera microempresa tiene 
relación directa e incide positivamente con la calidad de cartera de la CMAC.  
 





The purpose of this research was to describe the financial inclusion of the 
microenterprise portfolio in relation to the portfolio quality of a Municipal Savings and 
Credit Bank in Chiclayo during the period 2020; in this sense, the problem of our project 
was formulated as follows: What is the relationship between the financial inclusion of the 
microenterprise portfolio and the portfolio quality of a Municipal Savings and Credit Bank 
in Chiclayo in the year 2020? This is justified by the fact that it is relevant for the 
prevention of a possible fall in the credit portfolio and financial crisis at the end of a period 
of economic reinsertion, in view of the pandemic situation we are currently experiencing. 
The general objective formulated was: To describe the relationship between the 
financial inclusion of the microenterprise portfolio and the quality of the portfolio of a 
CMAC in Chiclayo in the year 2020. The general hypothesis formulated was: There is a 
direct relationship between the financial inclusion of the microenterprise portfolio and the 
quality of the portfolio of the CMAC in Chiclayo 2020. 
It is a descriptive and correlational research with a non-experimental design, the 
techniques used were documentary observation and interview, after collecting the data, 
we proceeded to order them for analysis and interpretation, concluding that the inclusion 
of the microenterprise portfolio has a direct relationship and has a positive impact on the 
portfolio quality of the CMAC. 
 




Nuestro trabajo de investigación se ha orientado en describir la inclusión 
financiera de la cartera microempresa en relación a la calidad de cartera de una Caja 
Municipal de Ahorro y Crédito en Chiclayo durante el período 2020; por lo que, se ha 
formulado el siguiente problema: ¿Qué relación existe entre la inclusión financiera de 
la cartera microempresa y la calidad de cartera de una Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito en Chiclayo en el año 2020?, después del respectivo análisis se determinó que 
la inclusión financiera de la cartera microempresa tiene relación directa e incide 
positivamente en la calidad de cartera, quedando nuestra investigación bajo la 
siguiente estructura: 
Capítulo I-Planteamiento del Problema: donde se aborda el problema que da 
sentido a nuestro trabajo y la importancia del mismo, así como los objetivos 
formulados y sus respectivas hipótesis. 
Capítulo II-Marco Teórico: contiene una visión general en el ámbito 
internacional y nacional acerca de investigaciones alineadas a nuestro proyecto, así 
como las teorías que sustentan nuestro trabajo y la metodología elegida. 
Capítulo III-Resultados y análisis: enfocado en el proceso de información que 
se obtuvo en la recolección de datos y que han sido analizados para su interpretación 
general. 
Capítulo IV-Conclusiones y recomendaciones: se encuentran desarrollados en 
función a nuestros objetivos planteados. 
Por último, se detallan las referencias bibliográficas y los anexos, que incluyen 
matrices, instrumentos empleados a los funcionarios de la entidad financiera y las 
validaciones de los mismos. 
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1. CAPÍTULO I-PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1 Descripción de la Realidad Problemática  
Las Cajas de Ahorro y Crédito son instituciones financieras que han participado 
como intermediarios en el crecimiento y desarrollo del sector microempresa, llevando 
inclusión financiera; asimismo, el otorgamiento de microcréditos ha contribuido en la 
expansión de las colocaciones en el sistema financiero.  
En el presente año 2020 muchos sectores económicos viven una realidad que 
amenaza la continuidad de sus negocios, entre ellos el de muchos microempresarios, 
debido a la propagación del Covid-19, que puede influir en el declive de las Mypes o en la 
potencialización de las mismas a través de estrategias para reinventarse ante las 
adversidades, recurriendo a distintas alternativas financieras, y de manera paralela, se ha 
generado el incremento de distintos indicadores, los cuales repercuten en la estabilidad 
de las instituciones financieras, más aún en el entorno económico actual. 
El tema que se plantea en el presente trabajo describe la relación de la inclusión financiera 
de la cartera microempresa en la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 
2020, partiendo del hecho que ante la aparición de la pandemia Covid-19 las 
microempresas se han visto vulneradas en la continuidad de sus negocios y por ende en 
el incumplimiento de sus compromisos financieros; en este sentido la interrogante que da 
permite el desarrollo de esta investigación es ¿Qué relación existe entre la inclusión 
financiera de la cartera microempresa y la calidad de cartera de una Caja Municipal 
de Ahorro y Crédito en Chiclayo en el año 2020? 
1.2 Delimitación de la Investigación 
La investigación se enmarca en el ámbito financiero, enfocado en el caso de una 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito en Chiclayo, por lo que abarca todas las zonas 
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dentro de la provincia de Chiclayo, la información documentaria a ser analiza 
comprende los tres primeros trimestres del año 2020. 
1.3 Formulación del Problema de la Investigación 
1.3.1 Problema Principal 
➢ ¿Qué relación existe entre la inclusión financiera de la cartera microempresa 
y la calidad de cartera de una Caja Municipal de Ahorro y Crédito en 
Chiclayo en el año 2020? 
1.3.2 Problemas específicos 
➢ ¿Cuál es la descripción de la inclusión financiera de la cartera 
microempresa en relación con la calidad de cartera en una CMAC en 
Chiclayo 2020? 
➢ ¿Qué riesgos crediticios implica la cartera microempresa en la CMAC 
Chiclayo?  
➢ ¿Cuál es la participación de la cartera microempresa en la calidad de 
cartera de la CMAC Chiclayo? 
1.4 Objetivos de la Investigación  
1.4.1 Objetivo general 
Describir la relación que existe entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 2020 
1.4.2 Objetivos específicos  
➢ Describir la inclusión financiera de la cartera microempresa en relación con 
la calidad de cartera en una CMAC en Chiclayo 2020.        




➢ Identificar la participación de la cartera microempresa en la calidad de 
cartera de la CMAC. 
1.5 Planteamiento de Hipótesis 
1.5.1 Hipótesis General 
Existe una relación directa entre la inclusión financiera de la cartera microempresa 
y la calidad de cartera de la CMAC en Chiclayo 2020. 
1.5.2 Hipótesis Específicas 
➢ La cartera microempresa registra un crecimiento positivo en relación con la 
calidad de cartera de la CMAC. 
➢ La cartera microempresa implica más de un riesgo dentro de la cartera 
crediticia de la CMAC. 
➢ La cartera microempresa participa con un alto porcentaje en la calidad de 
cartera de la CMAC. 
1.6 Justificación e Importancia 
El tema de investigación resulta relevante para la prevención de una eventual 
caída de cartera crediticia y crisis financiera al final de una época de reinserción 
económica como consecuencia de la propagación de la pandemia Covid-19; ello en el 
marco de la importancia que tienen el sistema de cajas en el sistema financiero para la 
generación del crecimiento económico del país; asimismo, esta investigación contribuirá 
como material de apoyo y/o fuente de consulta para estudiantes y demás interesados. 
1.7 Revisión de la literatura actual  
Las entidades financieras son necesarias para el crecimiento y desarrollo de los 
sectores económicos, ya que constituyen la fuente de financiamiento para que sus 
emprendimientos sean viables. En el mercado peruano existen, según su tamaño: 
Grandes, medianas, pequeñas y las microempresas; sin embargo, la banca tradicional no 
llega a todos los segmentos, los estratos de medio y bajos recursos junto con los 
14 
 
pequeños y microempresarios son en su mayoría quienes no pueden acceder a la 
bancarización. A pesar de ello, (Guzmán, Martín, & Rubio, 2019), mencionan que las 
Mypes desde una perspectiva mundial dentro de la economía, es el segmento que aporta 
mayores unidades económicas y personal ocupado, además de considerarse que en la 
mayoría de los países representan un gran porcentaje de los universos empresariales. 
(Diario 20minutos, 2018), mencionó que la ONU estima que las micro, pequeñas y 
medianas empresas constituyen la base en gran parte de las economías del mundo, 
porque desempeñan un papel esencial en los países que se encuentran en desarrollo. No 
obstante, el acceso a la financiación constituye un principal problema al que hacen frente 
estas empresas. En América Latina, las empresas micro son predominantes, tal como lo 
afirma la OCDE, en la Figura 1 se muestra que, en el año 2013, en su mayoría las 
empresas micro alcanzaron porcentajes por encima del 80% dentro del sector 
empresarial. En el caso de Perú sobrepasa el 90%. 
Figura 1 













Nota: Representación gráfica de la concentración porcentual de las empresas según su 
tamaño en los países de América Latina. 
Fuente: Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico-2013 
 
Hay alrededor de dos millones MIPYMES en el Perú, que representa un gran 
porcentaje del tejido empresarial nacional, que dinamiza y contribuye al desarrollo 
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económico del país, porque son los agentes que aportan más del 30% del valor agregado 
nacional y generan empleos en el sector privado; sin embargo, es el sector que más 
limitaciones tiene para acceder al sistema financiero. (Diario El Peruano, 2019) 
En la Tabla 1, se muestra la caracterización de las Mipymes formales en el Perú; 
es decir, de aquellas empresas que se encuentran inscritas en el Registro Único del 
Contribuyente según SUNAT, en la cual se puede apreciar que las microempresas 
abarcan el 95.9% del tejido empresarial a nivel nacional 
Tabla 1 
Número de Empresas Formales Según Tamaño Empresarial 
Estrato Empresarial N° de Empresas % 
Microempresa 2,130,127 95,9 
Pequeña empresa 79,147 3,6 
Mediana empresa 2,711 0,1 
Total de Mipyme 2,211,981 99,6 
Gran empresa 9,182 0,4 
Total de empresas 2,221,163 100 
Fuente: Ministerio de la Producción-2018 
 
En este sentido, la inclusión financiera va a permitir que la población acceda a 
oportunidades para crecer económicamente, a través de la inversión, accediendo a 
productos que les generen la obtención de liquidez para afrontar los gastos necesarios. El 
acceso a servicios financieros constituye un impulso para la productividad y rentabilidad 
de los negocios, así como la facilidad en las transacciones de pago. 
Por su parte la (SBS, 2020), indica que ha incorporado en su misión y objetivos 
institucionales continuar con el rol de la inclusión financiera en el país; por lo que, ha 
implementado medidas y acciones orientadas a mejorar el alcance y profundidad del 
sistema financiero, a través de cinco pilares estratégicos: Un marco regulatorio y de 
supervisión prudencial que promueva diversidad de oferentes y productos para los 
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distintos segmentos de la población; un marco orientado a regular y supervisar la 
conducta de mercado referente a la oferta de productos y servicios financieros; desarrollo 
de iniciativas de educación financiera; optimización y descentralización de los servicios de 
orientación y atención al ciudadano; y la interacción coordinada y articulada con otras 
instituciones para facilitar un proceso de inclusión financiera responsable 
(FEPCMAC, 2020) El objetivo de la Federación Peruana de Cajas Municipales de 
Ahorro y Crédito, fue constituir instituciones financieras descentralizadas que estén al 
servicio de la población no atendida por el sistema crediticio formal, ya que 
tradicionalmente la banca no llegó a estos sectores empresariales, por factores que 
resultarían riesgosos: la falta de garantías, historial crediticio, el alto riesgo de 
recuperación y elevados costos operativos. En la tabla 2, se puede observar la relación 
de Cajas Municipales que actualmente integra la FEPCMAC en la región Lambayeque. 
 
Tabla 2 
Relación de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito de la FEPCMAC. 
Entidad Financiera 
Caja Municipal Arequipa 
Caja Municipal Huancayo 
Caja Municipal Sullana 
Caja Municipal Paita 
Caja Municipal Piura 
Caja Municipal Trujillo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Las CMAC convirtieron en rentable un sector por el que ninguna entidad se 
arriesgó; sin embargo, hoy en día, el sector microempresa, es uno de los más afectados 
por la crisis del COVID19, e inicia en Perú el día 06 de marzo del 2020. Como menciona 
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el (Instituto Peruano de Economía, 2020), tras el estancamiento de las actividades 
económicas, se estima que entre el 50% y 55% del PBI se encontraría detenido durante 
el período de emergencia. 
En la Figura 2, se presenta la participación de créditos microempresa por tipo de 
institución dentro del Sistema Microfinanciero a enero 2019, apoderándose del 58.61% a 
nivel nacional las CMAC.  
 
Figura 2 







Nota: Representación de la participación de los créditos del segmento 
microempresa a diciembre del año 2019, para su elaboración se trabajó con la 
base de datos del portal web de la SBS.  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Figura 3, dentro de la región Lambayeque, el tipo de entidad financiera que 
más participación tuvo dentro del Sistema de Microfinanzas a diciembre-2019 en créditos 




Empresas Financieras Cajas Municipales (CMAC)









Nota: Muestra la participación de las entidades financieras dentro del sistema 
de microfinanzas a diciembre del 2019 dentro de la región Lambayeque. 
Elaboración que resume la base de datos del portal web de la SBS, los 
montos consignados están dados en miles de soles. 
Fuente: Elaboración propia 
En relación con lo expuesto, creemos conveniente hacer un balance de los 
aportes de autores presentados en este trabajo de investigación. 
Existe una relación consecuente entre lo mencionado por la (FEPCMAC, 2020) y 
los datos obtenidos por la (SBS, 2020), datos que señalan que dentro de las instituciones 
microfinancieras, las CMAC son las que abarcan el mayor porcentaje de participación en 
el otorgamiento de los microcréditos destinados a las Mypes, sector que no es atendido 
por la banca tradicional y que estos servicios financieros permiten el desarrollo y 
crecimiento de estas, así como el acceso a la inclusión financiera. 
Por otro lado, hay un acuerdo en lo expuesto por (Diario 20minutos, 2018), junto 
con el de los autores (Guzmán, Martín, & Rubio, 2019) y lo informado por (Diario El 
Peruano, 2019), quienes sostienen que el segmento Mype aporta mayores unidades 
económicas en la mayoría de países; además, es generadora de empleo; es decir que, 
dicho segmento es clave en las economías de los países, puesto que, están ligadas a 













Compartimos la opinión de (Patiño, 2010) y (Cerdán & Deza, 2018), en el sentido 
que las microempresas son un sector que necesitan de los recursos externos, como lo es 
el financiero ya sea para la viabilidad, desarrollo y crecimiento empresarial; sin embargo, 
el acceso al financiamiento constituye un obstáculo con el que este sector lidió para 
conseguir las fuentes de ingreso para la consolidación de sus negocios. 
Asimismo, el (Instituto Peruano de Economía, 2020) menciona las consecuencias 
que se ha concebido producto del virus que actualmente aqueja en el aspecto económico 
a nivel mundial, como es la paralización de las actividades económicas, la caía del PBI, y 
lo imprescindible que resulta la reactivación económica del país. Con respecto a ello, 
contamos con la postura de (Albán, 2014), que indica la afectación del aspecto 
macroeconómico en la CMAC, traduciendo la baja del PBI en escases de ingresos para 
las microempresas y por consecuencia el incumplimiento de pagos y riesgos en el nivel 
de endeudamiento de estas. 
En tal sentido, se describirá la cartera microempresa y su participación en la 












2. CAPÍTULO II-MARCO TEÓRICO 
2.1 Antecedentes Nacionales e Internacionales 
2.1.1 Antecedentes Nacionales 
En el ámbito nacional, se ha tenido en cuenta a (Albán, 2014), quien considera 
que el crecimiento del sector microfinanciero y la mayor participación de créditos 
otorgados en el Perú, se adjudica a las Cajas Municipales, esto basado en un análisis 
entre los períodos 2001-2013. Por su parte, (Huertas, 2014) en su tesis de Postgrado, 
determina la relación de la morosidad en la Calidad de Cartera en una entidad bancaria 
en Huaraz y en ella menciona que conforme cartera vigente ha crecido en colocaciones 
ha conllevado al incremento del riesgo en la calidad de la cartera, describiendo y 
explicando las variables de morosidad y calidad de cartera, a través de indicadores como 
cartera en riesgo, cartera de alto riesgo y cartera pesada, concluyendo que la morosidad 
tiene una relación positiva con la calidad de cartera. En el trabajo desarrollado por (Acuña 
& Barzola, 2015) presentan la calidad de cartera crediticia en el producto Pyme de una 
financiera en la región Junín, y señala que una de las causas del aumento de la 
morosidad se debe al acelerado crecimiento de las colocaciones y que la morosidad es la 
herramienta para medir la calidad de cartera.  
Dentro de las investigaciones consideradas como antecedente local, encontramos 
a (Cerdán & Deza, 2018) cuyo objetivo fue la caracterización del comercio informal 
ambulante, específicamente del rubro de comida preparada de Chiclayo, así como 
identificar los criterios de desarrollo empresarial utilizando una metodología de 
investigación cualitativa, mostrando como resultado que el 20% accede a un 
financiamiento formal y el resto acude a lo informal, a ello se le agrega que el negocio de 
comida es uno de los más destacados de la economía informal en Chiclayo, el cual 
representa un gran desorden, fuga de tributos el cual ejercen de formar irregular sin poder 
tener acceso a medios de financiamientos en CMAC. Nos otorga un amplio panorama 
que no se aleja a la realidad, teniendo en cuenta que en Chiclayo el sector de negocios 
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de comida son las más representativas de las Mypes, si bien es cierto, es una gran fuente 
para ampliar una cartera de clientes en cuanto a la obtención de un crédito; sin embargo, 
es uno de los más riesgosos por su informalidad y la dificultad para acceder a un crédito 
con la banca tradicional para brindarles este servicio. 
(Cabrera, 2018), cuyo objetivo fue medir el acceso a los créditos financieros 
obtenidos por las Pymes, muestra un gran porcentaje de pymes que han utilizado a la 
banca formal, al cual le sigue otro grupo de empresas que han recurrido a fuentes 
informales de financiamiento, con un porcentaje reducido se encuentra la banca 
semiformal, y por último se encuentran aquellos que hacen uso de ahorros propios. Por 
otro lado, menciona que una de las estrategias de producto que las microfinancieras más 
utilizan es la de extensión de línea de crédito y la introducción de un servicio adicional 
(token, internet, etc.). Consideramos que esta investigación se aproxima a la nuestra, ya 
que nos brinda un enfoque directo entre una microfinanciera con respecto al 
comportamiento de acceso a un crédito de financiamiento de sus clientes y las 
estrategias que pueden utilizar generando un vínculo más fidelizado con su cartera de 
clientes. Nos orienta a las estrategias atractivas a crédito formal y que generen una 
rentabilidad a las CMAC en donde se enfoquen en las 4P del marketing. 
Asimismo, (Cabrera, 2018) tiene como finalidad determinar, describir y 
caracterizar este enfoque de gestión y el rendimiento de la banca comercial, cuyo 
resultado nos indica que se tiene una relación directa y significativa con el rendimiento 
medido a través del ROE y el ROA y se ha demostrado que existen diferencias entre la 
banca y las instituciones no bancarias en relación con la estrategia de orientación a los 
clientes en el mercado. Este antecedente aporta a nuestro trabajo en la orientación de los 
clientes para el manejo creditico, en tal sentido nos guiará a conseguir resultados en 
donde se relacione los clientes con las CMAC. 
22 
 
2.1.2 Antecedentes Internacionales 
Dentro de las investigaciones a nivel internacional consideramos interesante 
mencionar a (Patiño, 2010), quien propone al microcrédito como herramienta para que la 
población empresarial colombiana entienda los beneficios que se pueden obtener siendo 
un ente económico formal y con ello lograr la consolidación de las empresas. Esta tesis 
se relaciona con nuestro trabajo, en el sentido que ubican al microcrédito como una 
herramienta de desarrollo y crecimiento para el empresariado; asimismo, se menciona la 
necesidad de generar políticas direccionadas a incentivar al microempresario su camino a 
la formalidad, puesto que, la idiosincrasia de este empresario resulta un principal 
obstáculo para la transformación del país. 
Por otro lado, presentamos a (Hernández, 2009), quien en su Tesis de Postgrado 
analiza cómo el Banco Universal ha participado en la evolución del sector de la 
microempresa en el marco del sistema financiero. Con la implantación de una estrategia 
denominada Banca de las Grandes Mayorías, la cual permite que la población de zonas 
donde no hay presencia bancaria accedan a estos servicios. Los puntos de atención 
fueron instalados en el comercio de zonas con alta densidad poblacional. Se estimó que 
para su primera etapa crearía 600 puntos de atención, lo que generaría más de 200 
puestos de trabajo. Esta tesis tiene relación con nuestro trabajo en el sentido que, aborda 
información sobre la importancia de los microcréditos, metodología de los préstamos y 
comportamiento de la cartera crediticia. Teniendo un panorama internacional del 
desarrollo de las financieras y las estrategias que implementan para adaptar su producto 
a la microempresa. 
2.2 Estructura de la Teoría  
2.2.1 Inclusión Financiera 
“Es el acceso amplio a productos y servicios financieros de calidad (préstamos, 
depósitos, seguros, pensiones y sistemas de pago) para una proporción significativa de la 
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población, en particular de ingresos bajos, así como la provisión de educación financiera 
y mecanismos idóneos de protección al consumidor” (Prialé, 2018, pág. 39). 
(SBS, 2020) En el Perú, la Inclusión Financiera se define como el “acceso y uso de 
los servicios financieros de calidad por parte de todos los segmentos de la población”  
La definición proporcionada por la SBS comprende las siguientes dimensiones: 
• Acceso: Puntos de atención e infraestructura, tomando en cuenta su expansión 
geográfica y alcance de la población. 
• Uso: Asiduidad e intensidad con la que los usuarios emplean productos y servicios 
financieros. 
• Calidad: Productos y servicios financieros adaptados a las necesidades de la 
población. 
Figura 4 








Fuente: Portal SBS 
 
 
(Prialé, 2018) El grado de inclusión financiera es un método imprescindible para 
analizar su evolución en paralelo con el crecimiento de la economía, la cual incluye a la 
clase media, o por el contrario si esta evolución se ha estancado, por lo que resulta 
importante explicar el acceso y uso a los servicios financieros, así como si estos 
productos y servicios resultan igualmente accesibles a todos; puesto que, el acceso y uso 
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se convierten en un indicador que mide el grade de desigualdad en materia económica y 
social en países en vías de desarrollo. 
En la figura 5, se muestra los indicadores que permiten medir la evolución de la 
intermediación e inclusión financiera dentro del sistema financiero, reportado por la SBS a 
diciembre 2019, indicadores que tomaremos en cuenta para el caso de la CMAC 
Chiclayo. 
Figura 5 




















Conceptualización de las microfinanzas 
A las microfinanzas por lo general se le relaciona con la concesión de 
otorgamiento de microcréditos, adquiriendo importancia por ser una herramienta de 
desarrollo y crecimiento para el empresariado, que permite a la población de zonas donde 
no hay presencia bancaria, puedan acceder a estos servicios. (Delfiner, Pailhé, & Perón, 
2006), indican que las microfinanzas están referidas a proporcionar servicios de índole 
financiera a personas ingresos económicos bajos, a través de instituciones dotadas para 
brindar este servicio, denominadas instituciones microfinancieras, dentro de sus servicios 
están incluidos instrumentos de ahorro, pago, entre otros. Por otro lado, (Banco 
Interamericano de Desarrollo, 2007), lo define como servicios financieros cuyo destino 
son las microempresas, a sus propietarios u operadores y empleados, entendiendo por 
microempresa a las actividades económicas independientes. 
Aspectos claves de las microfinanzas 
El mundo microfinanciero ha ido evolucionando y llegando cada vez más a 
sectores de la población que aún no están bancarizados, para ello el Banco 
Interamericano de Desarrollo menciona algunas características particulares de las 
microfinanzas en Latinoamérica; entre ellas, el modelo comercial de las instituciones en 
objeto de operaciones y desempeño financiero; segundo, su versatilidad y capacidad de 
respuesta a las demandas de los clientes y concentración en áreas urbanas; en tercer 
lugar, la demanda de servicios financieros, que encaminó a las instituciones 
microfinancieras a ampliar la gama de servicios; y por último, la lealtad del cliente como 
respuesta al tiempo que se dedica en el proceso de interacción y servicio brindado en pro 




Las Cajas Municipales-CMAC 
La Federación Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, indica que las 
CMAC son instituciones financieras descentralizadas que se constituyen con el objetivo 
de estar al servicio de la población no atendida por el sistema crediticio formal, ya que 
tradicionalmente la banca no llegaba a estos sectores empresariales, por factores que 
resultarían riesgosos: la falta de garantías, historial crediticio, el alto riesgo de 
recuperación y elevados costos operativos. Asimismo, la (FEPCMAC, 2020), menciona 
que las CMAC convirtieron en rentable un sector por el que ninguna entidad se arriesgó. 
Lo antes mencionado se refleja en el reporte de la SBS en donde se indica que la 
participación de créditos microempresa por tipo de institución dentro del Sistema 
Microfinanciero a enero 2019, se apodera del 58.61% a nivel nacional las CMAC y a nivel 
de la región Lambayeque, el tipo de entidad financiera que más participación tuvo dentro 
del Sistema de Microfinanzas a diciembre-2019 en créditos otorgados fueron las CMAC. 
 
2.2.2 Calidad de Cartera Crediticia 
Cartera de clientes 
(Cuesta, 2020) Menciona que la cartera de clientes lo integra un conjunto de 
individuos que generan un ingreso al consumir productos y/o servicios de una 
determinada empresa o negocio. Es necesario tener conocimiento del valor de la cartera 
de clientes de una empresa, y de forma objetiva saber, si realizar esfuerzos para fidelizar 
a los clientes es realmente importante; es decir, conocer el rendimiento económico que 
podemos obtener de tales esfuerzos. 
Cuando se quiere valorar una cartera de clientes se debe tener en consideración: 
• Los ingresos generados por el cliente. 
• Los ingresos generados por la influencia positiva de los clientes en el mercado. 
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• Los ingresos perdidos por la influencia negativa de los clientes en el mercado. 
 
Calidad de cartera 
(Acuña & Barzola, 2015), indica que la calidad de la cartera es la medición de los 
riesgos que existen en la situación que una deuda sea pagada o no por los diferentes 
clientes con el fin de evaluar la solidez financiera. La calidad de cartera se mide a través 
de la tasa de morosidad. De ello concluimos que la morosidad aumenta a causa de la 
rápida expansión de las colocaciones; es decir, la concesión de créditos, puesto que la 
manera para ganar mayor cuota del mercado radica precisamente en el otorgamiento de 
créditos, de manera que las instituciones financieras se ven expuestas a una mayor 
morosidad.   
(Banco Interamericano de Finanzas, 2003), menciona que la mayor fuente de 
riesgo para toda institución financiera se apoya en la cartera de créditos que posee, esta 
cartera constituye el mayor activo de estas instituciones, es por ello que la calidad de este 
activo en ocasiones resulta un tanto difícil de medir, esto debido a que para las 
microfinancieras los préstamos otorgados a las microempresas no se encuentran 
comúnmente respaldados con alguna garantía realizable, por consiguiente la calidad de 
la cartera es importante; sin embargo, existen microfinancieras que mantienen carteras 
de créditos de muy alta calidad. 
La (SBS, 2020) señala que los créditos a microempresas tienen como objeto la 
financiación de actividades, los cuales pueden ser otorgados a personas jurídicas y 
naturales, ello en el marco que no registren adeudo en el sistema financiero mayor a 
S/20,000 dentro de los últimos 6 meses. 
Por tanto, para evaluación de la calidad de la cartera microempresa comprende, 
según lo establecido por la SBS: 
A. Clasificación del deudor de la cartera microempresa según su situación: 
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1. Vigente: Aquellos microcréditos otorgados, cuyos pagos se encuentran al 
día conforme lo estipulado en convenio. 
2. Refinanciados: Son microcréditos que han sufrido variaciones en plazo y/o 
monto distinto al original, producto de la capacidad de pago del deudor. 
3. Reestructurada: Microcréditos sujetos a las reprogramaciones de pagos. 
4. Vencida: Aquellos microcréditos que a la fecha de pago no han sido 
cancelados ni amortizados, y que registran vencimiento. 
5. Cobranza Judicial: Son aquellos microcréditos que a la fecha se 
encuentran en proceso judicial. 
B. Clasificación crediticia de la cartera microempresa según el riesgo del deudor 
establecido por la SBS: 
1. Normal: Se refiere a deudores que se encuentran cumpliendo con el pago 
de sus créditos según convenio o con un atraso de hasta 8 días 
calendario.  
2. Con problemas potenciales: Sus pagos registran entre 9 a 30 días 
calendarios de atraso.  
3. Deficiente: Pagos atrasados entre 31 a 60 días calendario. 
4. Dudoso: Pagos atrasados entre 61 a 120 días calendario. 
5. Pérdida: Pagos atrasados de más de 120 días calendario. 
2.3 Definición de términos 
Microempresa 
Teniendo en cuenta lo definido por (Ministerio de Trabajo y Promoción del 
Empleo, 2006), las microempresas son unidades económicas en las que se integran un 
número reducido de trabajadores, que lo comprende de 2 a 9 empleados (incluido el 
empleador), en su calidad de asalariados o no. Por su parte la Ley de Impulso al 
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial, clasifica a las microempresas por sus 
ventas anuales, las cuales no deben exceder las 150 UIT. 
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Créditos a Microempresas 
La SBS en su Resolución N° 11356-2008, menciona que estos créditos tienen 
como destino la financiación de actividades como producción, comercialización o 
prestación de servicios, y se otorgarán tanto a personas naturales como jurídicas, 
siempre y cuando su adeudo en el sistema financiero no sea mayor a S/20mil dentro de 
los últimos 6 meses, se excluyen los créditos hipotecarios para vivienda. 
 
Morosidad  
En lo mencionado por (Gómez, Mena, & Beltrán, 2019), se entiende que es la 
representación del riesgo en que se incurre cuando se otorga un préstamo; es decir que, 
si este riesgo va en aumento, el crecimiento de las CMAC tenderá a disminuir. Para 
(Díaz, 2014), se le atribuye al incumplimiento ante una obligación de pago, lo que 
significa que la fecha de pago se encuentra vencida y que jurídicamente se halla en mora. 
 
2.4 Método de investigación  
2.4.1 Enfoque de investigación 
La investigación tiene un enfoque mixto: 
Enfoque cuantitativo, porque buscamos describir objetivamente la inclusión 
financiera de la cartera microempresa en relación con la calidad de cartera de la CMAC 
Chiclayo, a través de datos numéricos que sustenten los resultados obtenidos. 
Enfoque cualitativo, porque exploraremos la situación crediticia de la institución y 
su cartera, con la finalidad de estar inmersos y entender los datos resultantes, a través de 
fuentes primarias como lo son los funcionarios de la institución. 
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2.4.2 Tipo de investigación 
Es de tipo descriptiva y correlacional, porque buscamos conocer y describir la 
inclusión financiera de la cartera microempresa en relación con la calidad de la cartera de 
la CMAC en Chiclayo en el año 2020. 
2.4.3 Diseño de la investigación 
Para la investigación se ha considerado un diseño no experimental de tipo 
transversal, debido a que las variables no serán manipuladas, sino por el contrario serán 
observadas mediante la documentación proporcionada por la institución para luego ser 
analizada. 
2.4.4 Población y Muestra de Estudio 
2.4.4.1 Población 
a) Para la observación documental: Está constituida por la cartera 
microempresa.  
Tabla 3 
Clientes de Cartera Microempresa al 30.09.2020 
Cartera Clientes 
Microempresa 12,914 
Fuente: Elaboración propia. 
 
b) Para la entrevista semiestructurada: Está dirigida a los altos funcionarios de 
la CMAC. 
Tabla 4 
Funcionarios de la CMAC Chiclayo 
Área Cargo 
Gerencia Regional Gerente Regional 
Administración Administrador 




La población identificada no amerita realizar algún tipo de parcelamiento, puesto 
que la recolección de datos será por medio de un censo, ya que la información será 
proporcionada por los funcionarios. 
Figura 6 











Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.5 Criterios de inclusión y exclusión 
Criterios de inclusión 
• Canales de acceso con lo que cuenta la CMAC en Chiclayo. 
• Números de clientes, créditos y saldo de colocaciones de la cartera 
microempresa al 30.09.2020. 
• Calidad de cartera de la CMAC al 30.09.2020. 
Criterios de exclusión 














• Sólo se entrevistará a los funcionarios de la CMAC, integrado por el 
Gerente, Administrador y Jefe de Créditos. 
2.4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 
Las técnicas seleccionadas son: 
• Observación documental, que permitirá medir la variable inclusión 
financiera y calidad de cartera. 
• La entrevista, que nos permitirá explorar y recoger información de ambas 
variables.  
Los instrumentos seleccionados son: 
• Documentos: Información financiera de uso exclusivo de funcionarios, 
proporcionado por la CMAC, lo que incluye revisión de base de datos de 
reportes del área comercial y cartera, extraídos de las plataformas propias 
del sistema operativo de la CMAC, lo que nos permitirá plasmar resultados 
objetivos que representen a los indicadores propuestos. 
• Formato de entrevista semiestructurada: Dirigida a los altos funcionarios 
de la CMAC, a cargo del Gerente Regional Nor Oriente y Administrador de 
Agencia, la entrevista está constituida por siete ítems y será recolectada a 
través de una grabación de audio, para luego ser transcrita y analizada. 
2.5 Técnicas de análisis de datos 
Observación documental: Será analizada a través de tablas dinámicas que 
permitirán seleccionar los datos correspondientes a la variable independiente 
“Inclusión Financiera” y la variable dependiente “Calidad de Cartera”, una vez 
seleccionada la información será registrada en tablas de doble entrada lo que 
permitirá realizar la comparación de los resultados de los indicadores y analizar 
la relación entre ellos. 
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La entrevista: Se grabará el audio de la entrevista realizada para luego ser 
transcrita según el formato de guía de entrevista, para luego agrupar las 



























3. CAPÍTULO III-RESULTADOS Y ANÁLISIS 
3.1 Observación Documental 
Variable Independiente: Inclusión Financiera 
1. Acceso 
1.1. Número de oficinas 
Tabla 5 
Número de Oficinas Presenciales en Chiclayo a Setiembre 2020 
Agencia Oficina Especial Oficina Informativa 
Real plaza                 Of. Especial La Victoria         
Cayalti                    Of. Especial Oyotún            
Chongoyape                 
  Of. Informativa Huambos        
  Of. Informativa Llama          
Chiclayo                   Of. Especial Ferreñafe         
Balta                      Of. Informativa Monsefú        
Moshoqueque   Of. Informativa Pátapo         
6 3 4 
Fuente: Elaboración propia 
 
1.2. Número de Cajeros Automáticos en Chiclayo 
Tabla 6 
Número de Cajeros Automáticos por Distritos en Chiclayo a Setiembre 2020 
Distrito Agencia Of. Especial Externo Total  
Chiclayo 18   4 22 
Chongoyape 2     2 
Ferreñafe   1   1 
José Leonardo Ortiz 4     4 
La Victoria   2   2 
Oyotún   1   1 
Total Cajeros 32 





1.3. Número de Agentes Corresponsales 
Tabla 7 
Número de Agentes Corresponsales por Distritos en Chiclayo a Setiembre 2020 
Distrito N° de Agentes 
Cayalti                        2 
Chiclayo                       53 
Chongoyape                     6 
Eten                           1 
José Leonardo Ortiz            22 
La Victoria                    16 
Lagunas                        1 
Monsefú                        2 
Oyotun                         3 
Pátapo                         4 
Pimentel                       1 
Pomalca                        1 
Reque                          1 
Santa Rosa                     4 
Tumán                          2 
Zaña                           3 
Total 122 
Fuente: Adaptado de la data del área de Servicios Electrónicos de la financiera. 
 
2. Profundidad 
2.1. Número de Clientes Microempresa 
Tabla 8 
Clientes Microempresa y su Participación en la Cartera Total a Setiembre 2020. 
 Marzo Junio Setiembre 
Clientes Microempresa 13,801 12,800 12,914 
Total Clientes CMAC Chiclayo 26,592 25,062 25,160 
% Participación 51.90% 51.07% 51.33% 
Fuente: Adaptado de la Base de Datos de la CMAC 
En la tabla 8, se evidencia el incremento de participación en número de clientes 
durante el primer, segundo y tercer trimestre del año 2020, ha existido una 
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variación del -0.83% entre el segundo y primer trimestre y del 0.26% entre el 
tercer y segundo trimestre, lo que demuestra una favorable recuperación para 
la CMAC y la alta participación de la cartera microempresa en el total de la 
cartera de clientes con el 51.33% 
 
2.2. Número de Créditos Microempresa 
Tabla 9 
Créditos Microempresa y su Participación en la Cartera Total a Setiembre 2020 
 Marzo Junio Setiembre 
Créditos Microempresa 15,042 13,987 15,179 
Total Créditos CMAC Chiclayo 32,772 30,871 32,042 
% Participación 45.90% 45.31% 47.37% 
Fuente: Adaptado de la Base de Datos de la CMAC 
En la tabla 9, se evidencia el incremento en la participación de número de créditos 
con una leve variación negativa entre el segundo y primer trimestre con un -
0.59%; sin embargo, para el tercer trimestre se registra una recuperación que 
sobrepasa al obtenido en el primer trimestre con una variación del 1.47% 
 
2.3. Saldo de Colocaciones 
Tabla 10 
Colocaciones Microempresa y su Participación en la Cartera Total a Setiembre 
2020 
 Marzo Junio Setiembre 
Colocaciones Microempresa 58,478,340 50,333,455 56,709,181 
Total Colocaciones CMAC 
Chiclayo 366,013,527 358,263,875 372,413,912 
% Participación 15.98% 14.05% 15.23% 
Fuente: Adaptado de la Base de Datos de la CMAC 
En la tabla 10, se refleja que las colocaciones microempresa representan solo el 
15.23% del total de colocaciones de la CMAC en Chiclayo, registrando un 
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incremento del 1.18% con respecto al segundo trimestre, lo que indicaría que 
hay un alto porcentaje distribuido en otros segmentos de cartera lo que podría 
incurrir en mayor riesgo de cartera. 
Variable Dependiente: Calidad de Cartera 
1. Morosidad 
1.1. Cartera de Alto Riesgo 
Tabla 11 
Cartera de Alto Riesgo Microempresa y su Participación en la Cartera de Alto 
Riesgo Total a Setiembre 2020 
 Saldo Mora 
Cartera Alto Riesgo Microempresa 4,626,124 8.16 
Total Cartera Alto Riesgo CMAC Chiclayo 112,896,313 11.66 
% Participación 4.10%  
Fuente: Adaptado de la Base de Datos de la CMAC 
 
1.2. Cartera Atrasada 
Tabla 12 











Cartera Atrasada Microempresa 4,275,589 7.54 
Total Cartera Atrasada CMAC Chiclayo 89,121,069 9.21 




1.3. Cartera Castigada 
Tabla 13 
Cartera Castigada Microempresa y su Participación en la Cartera Castigada Total 
a Setiembre 2020 
 
Saldo 
Cartera Castigada Microempresa 4,982,490 
Total Cartera Castigada CMAC Chiclayo 30,760,231 
% Participación 16.20% 







3.2.1 Análisis por pregunta 
Ítem Agrupación Interpretación 
1. Explique usted, ¿De qué manera 
influye la inclusión financiera en el 
desarrollo y crecimiento de la 
CMAC? 
Influye en el crecimiento del mercado para las 
CMAC, formando una cadena que aporta valor 
para la institución como para los clientes, 
mejorando su calidad de vida. 
La inclusión financiera influye de manera 
positiva en el crecimiento de una CMAC; 
primero, por el lado de la institución 
financiera, porque genera mayor dinamismo 
en el mercado y con ello el aumento de su 
participación con la captación de ahorristas 
(depósitos) y la colocación de créditos; y 
segundo, por el lado de los clientes quienes 
se encuentran inmersos en el mundo 
financiero, lo que les genera mayor 
oportunidad en acceder a fuentes de 
financiamiento. 
2. Describa usted ¿Cuáles son los 
canales de acceso con los que 
cuenta la CMAC? 
Presenciales: Agencias y Oficinas  
Servicios Electrónicos: Cajeros automáticos, 
Agentes corresponsales, No presenciales: 
Redes Sociales y App. 
La CMAC como entidad financiera ha 
seguido una conducta de adaptación frente al 
entorno cambiante y adecuándose a las 
necesidades de sus clientes; posee 13 
canales presenciales (agencias y oficinas), 
155 servicios electrónicos (Cajeros 
automáticos y Agentes corresponsales) y 
presencia en redes sociales (Facebook, 
Instagram y Aplicación Móvil) a disposición 
de cada uno de sus segmentos, lo que le 
permite llegar a cada uno de ellos 
minimizando las barreras originadas por la 
ubicación de sus clientes y futuros clientes.   
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3. Explique usted ¿Cuál es la relación 
y su importancia el número de 
oficinas, cajeros automáticos y 
cajeros corresponsales con respecto 
a la recuperación de la morosidad 
de la CMAC? 
 
Existe relación en el retorno de los créditos 
desembolsados. 
Relación positiva y directa para la 
recuperación efectiva. 
Existe una relación directa entre los canales 
de acceso y la recuperación de la morosidad, 
porque se tiene a disposición en la provincia 
de Chiclayo, 6 redes de agencia, 7 oficinas, 
122 agentes, 32 Cajeros y una aplicación 
móvil institucional, lo que hace posible la 
ininterrupción de gestión de pago y la 
realización del mismo, no siendo necesario la 
presencia del cliente para el pago de sus 
obligaciones financieras. 
4. Explique usted, si existe relación 
entre el número de clientes y 
número de créditos con la tasa de 
morosidad de la CMAC. 
 
Si existe relación, de acuerdo al número de 
créditos y de clientes se puede diversificar los 
riesgos. 
El número de clientes y de créditos 
desembolsados tienen una relación positiva 
con el nivel de morosidad, lo que permite 
diversificar los riesgos en la calidad de 
cartera, esto se explica en el hecho de que el 
riesgo de morosidad va a disminuir mientras 
que la cartera de clientes refleje un 
incremento constante, a mayor número de 
clientes y créditos conlleva a un menor 
impacto en la caída de algún crédito, la 
variación de incremento en número de 
clientes entre el tercer y segundo trimestre 
del año 2020 es del 0.26% y la variación en 
número de créditos es del 2.06%.  
5. Explique usted, ¿De qué forma 
incide el saldo de colocaciones de la 
microempresa con la calidad de 
cartera de la CMAC? 
 
Incide en el grado de concentración y 
diversificación del saldo colocado, a mayor 
diversificación menos riesgo. 
El saldo de colocaciones total de la cartera no 
incide de manera directa en la calidad de 
cartera; por el contrario, el saldo que se 
otorgue por cliente sí, esto debido a que el 
crecimiento se debe reflejar de manera 
diversificada para minimizar los riesgos; por 
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lo tanto si un crédito con un saldo de 
colocación de medio millón cae, el impacto en 
el deterioro de cartera resultaría mayor, en 
comparación a que caigan 10 créditos con un 
saldo de 50 mil soles, ello fundamentado a 
que la recuperación de los créditos en el 
segundo caso sería más factible. 
6. Comente usted, ¿Qué factores 
determinan la tasa de morosidad en 
relación con la inclusión financiera de 
la microempresa? 
 
Diversificación de número de clientes y la 
evaluación cuantitativa y cualitativa al otorgar 
un crédito. 
Existen dos factores importantes y 
determinantes en calidad de cartera; por ser 
las CMAC instituciones especializadas en 
microcréditos, se debe tener en cuenta en 
primer lugar la evaluación cualitativa, 
apoyados en la revisión de la literatura y 
fuentes científicas, las microfinanzas y 
otorgamiento de microcréditos está 
direccionada a un segmento que en su 
mayoría no son formales y su primer 
acercamiento a la inclusión financiera es a 
través de estas instituciones 
microfinancieras; por lo tanto, no poseen un 
registro contable actualizado y estados 
financieros (evaluación cuantitativa); sin 
embargo, la evaluación cualitativa recolecta 
datos determinantes que permiten visionar el 
comportamiento de pago y las fuentes con las 
que cuentan los clientes para cumplir con sus 
obligaciones, ello involucra el crecimiento del 
negocio, historial de pagos, proyectos 
futuros, participación familiar, calidad de 
servicio del negocio. Un segundo factor es la 
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diversificación del riesgo, que se traduce en 
el incremento del número de clientes, lo que 
permitirá minimizar los riesgos crediticios y 
deterioro de cartera. 
7. Explique usted ¿Cómo incide la 
inclusión financiera de la cartera 
microempresa en la calidad de 
cartera crediticia de la CMAC? 
Incide de manera positiva, ya que son créditos 
con saldos relativamente bajos y si caen en 
mora no afecta a la calidad de cartera. 
La incidencia de la cartera microempresa en 
la calidad de cartera se torna positiva, ello 
fundamentado que el número de clientes 
microempresa representa el 51.33% del total 
de clientes de la CMAC, lo que permite que 
el riesgo de cartera se encuentre 
diversificado y la calidad de cartera no se 
deteriore, esto se ve reflejado en el nivel de 
participación de la cartera microempresa en 
la calidad de cartera total de la CMAC: en la 
cartera de alto riesgo participa con un 4.10%, 
cartera atrasada con 4.80% y cartera 
castigada con el 16.20%.  
La inclusión financiera se inicia con un 
cliente microempresa; no obstante, como 
todo negocio crece, y por lo mismo va 
migrando a otro segmento, recordemos que 
en la información abordada en nuestra 
literatura, la SBS menciona que un cliente 
es considerado microempresa cuando su 
adeudo en el sistema financiero no sea 
mayor a S/20mil dentro de los últimos 6 
meses, se excluyen los créditos hipotecarios 
para vivienda, por tal motivo, al momento 
que el cliente micro va adquiriendo más 
adeudos ya no pertenece al segmento 
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micro, asciende a un mediana o pequeña 
empresa. Es por ello, que la cartera 
microempresa se enfoca en cumplir con las 
metas de los indicadores de número de 
clientes y saldos de colocaciones, lo que 
















3.3 Análisis de los resultados 
3.3.1 Análisis por hipótesis 
3.3.1.1 Hipótesis General 
Existe una relación directa entre la inclusión financiera de la cartera microempresa 
y la calidad de cartera de la CMAC en Chiclayo año 2020 
Análisis: Si existe una relación directa entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de cartera de la CMAC, ya que con la cartera micro se inicia la 
inclusión financiera de muchos negocios; además, recordemos que a este segmento se 
otorgan créditos de menor cuantía y su cartera de clientes abarca el 51.33% de la cartera 
total de clientes de la CMAC en Chiclayo, lo que significa que poseen una cartera que les 
permite diversificar el riesgo en relación a los saldos colocados y aportar de manera 
positiva en la calidad de cartera. 
3.3.1.2 Hipótesis Específicas 
• Hipótesis Específica1: La cartera microempresa registra un crecimiento en relación 
con la calidad de cartera de la CMAC. 
Análisis: La cartera microempresa si registra un crecimiento al tercer trimestre del 
año 2020, tiene 12,914 clientes micro lo que se traduce en una participación del 51.33% 
de la cartera total de clientes de la CMAC, registrando una variación positiva del 0.26% 
en comparación con el segundo trimestre, cuenta con 15,179 microcréditos otorgados los 
que se representan con un 47.37% de participación en los créditos totales otorgados por 
la CMAC y en colocaciones participa con el 15.23% con una variación positiva del 1.18% 
en relación al segundo trimestre, no obstante, este último indicador aún debe seguir 
incrementando para que exista un crecimiento uniforme; en relación a la calidad de 
cartera se cuenta con una mayor diversificación en cuanto a número de clientes, lo que 
otorgaría mayor ventaja en el deterioro de cartera; sin embargo, en saldo de colocaciones 
aún se debe crecer, por el porcentaje de participación hace suponer que la mayor 
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concentración se encontraría en otras carteras mayores, lo que traería consecuencias en 
el deterioro de cartera en caso un crédito mayor ingrese a mora. 
 
• Hipótesis Específica 2: La cartera microempresa implica más de un riesgo dentro 
de la cartera crediticia de la CMAC. 
Análisis: La cartera microempresa al tercer trimestre del año 2020 no implica 
mayor riesgo en la calidad de cartera de la CMAC; por el contrario, incide de manera 
positiva ya que permite minimizar los riesgos al abarcar más del 50% en el total de 
clientes, por ser una cartera dirigida a un segmento al que se le otorga créditos 
relativamente pequeños y si caen en mora no afectaría en términos mayúsculos en la 
calidad de cartera.  
 
• Hipótesis Específica 3: La cartera microempresa participa con un alto porcentaje 
en la calidad de cartera de la CMAC. 
Análisis: La cartera microempresa participa con un porcentaje menor en los 
saldos morosos de la cartera total de la CMAC, en la Cartera de Alto Riesgo participa con 
el 4.10%, en la Cartera Atrasada su participación es del 4.80% y en la Cartera Castigada 
con el 16.20%.  
 
3.3.2 Análisis por objetivos 
3.3.2.1 Objetivo general 
Describir la relación que existe entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 2020. 
Análisis: La inclusión financiera de un negocio se inicia con la cartera 
microempresa, son segmentos que en su mayoría no han tenido ninguna relación 
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financiera y que al otorgarles un microcrédito ya se encuentran inmersos en el mundo 
financiero, con algunas limitantes en cuanto a los montos otorgados según la regulación 
de la SBS; asimismo, se relaciona con la calidad de cartera, en el sentido que, por ser un 
segmemto de montos relativamente bajos a comparación de otras carteras como la 
mediana, pequeña o grande empresa, su riesgo en mora no resulta de mayor impacto en 
el deterioro de cartera, ello sumado que su participación en número de clientes es mayor 
al de otras carteras, lo que permite diversificar el riesgo, adicionalmente, los clientes que 
pertenecen a la cartera microempresa tienen un período corto como tal, esto debido a 
que tanto sus negocios como adeudos crecen, así como su calificación en la SBS, por lo 
tanto migran a otras carteras (mediana, pequeña o grande), por tal motivo, la CMAC 
como entidad especializada en microfinanzas se concentra en que su cartera micro 
crezca tanto en número de clientes como en saldo, y no salir de esa línea ya que estarían 
ingresando a un mayor riesgo al crecer en carteras más grandes que no son su 
especialización.    
3.3.2.2 Objetivos específicos 
• Objetivo Específico 1: Describir la cartera microempresa en la calidad de cartera 
de la CMAC en Chiclayo.        
Análisis: La cartera microempresa de la CMAC en Chiclayo a setiembre 2020 
comprende 12,914 clientes representando el 51.33% de su cartera total; 15,179 créditos 
otorgados representando el 47.37% de la cartera total y con un saldo de colocaciones de 
S/ 56,709,181 participando con un 15.23% de las colocaciones totales de la CMAC; la 
cartera microempresa incide de manera positiva en la calidad de cartera de la CMAC al 
registrar un mayor número de clientes y créditos en el total de cartera, de manera que 




• Objetivo Específico 2: Identificar los riesgos crediticios que implica la cartera 
microempresa en la CMAC. 
Análisis: La cartera microempresa incide de manera positiva ya que permite 
minimizar los riesgos al abarcar más del 50% en el total de clientes, por ser una cartera 
dirigida a un segmento al que se le otorga créditos relativamente pequeños y si caen en 
mora no afectaría en términos mayúsculos en la calidad de cartera. Por lo que no implica 
riesgos crediticios. 
 
• Objetivo Específico 3: Identificar la participación de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera de la CMAC 
Análisis: La cartera microempresa participa en la calidad de cartera con un 4.10% 
en la cartera de Ato Riesgo, con 4.80% en su cartera Atrasada y 16.20% en su cartera 















4. CAPÍTULO IV-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1 Conclusiones 
1. Hay una relación directa y positiva entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de cartera de la CMAC, ya que la inclusión 
financiera de un negocio se inicia con la cartera microempresa,  con algunas 
limitantes en cuanto a los montos otorgados según la regulación de la SBS. 
Se relaciona con la calidad de cartera, en el sentido que, por ser un 
segmemto de montos relativamente bajos a comparación de otras carteras 
como la mediana, pequeña o grande empresa, su riesgo en mora no resulta 
de mayor impacto en el deterioro de cartera, ello sumado que su participación 
en número de clientes es mayor al de otras carteras, lo que permite 
diversificar el riesgo, adicionalmente, los clientes que pertenecen a la cartera 
microempresa tienen un período corto como tal, esto debido a que tanto sus 
negocios como adeudos crecen, así como su calificación en la SBS, por lo 
tanto migran a otras carteras (mediana, pequeña o grande), por tal motivo, la 
CMAC como entidad especializada en microfinanzas se concentra en que su 
cartera micro crezca tanto en número de clientes como en saldo, y no salir de 
esa línea ya que estarían ingresando a un mayor riesgo al crecer en carteras 
más grandes que no son su especialización.    
2. La inclusión financiera de la cartera microempresa en relación a la calidad de 
cartera de la CMAC en Chiclayo 2020, se describe de la siguiente manera, al 
tercer trimestre del año 2020, registra los siguientes resultados:  
En lo que corresponde a la dimensión de profundidad:  
▪ Registra 12,914 clientes que alberga una participación del 51.33% de 
la cartera total de clientes de la CMAC, registrando una variación 
positiva del 0.26% en comparación con el segundo trimestre. 
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▪ Consigna 15,179 microcréditos otorgados los que constituyen un 
47.37% de participación en los créditos totales otorgados por la CMAC 
▪ En saldo de colocaciones participa con el 15.23% con una variación 
positiva del 1.18% en relación al segundo trimestre, no obstante, este 
último indicador aún debe seguir incrementando para que exista un 
crecimiento uniforme. 
En relación a la calidad de cartera se cuenta con una mayor diversificación en 
cuanto a número de clientes, lo que otorgaría mayor ventaja en el deterioro de 
cartera; sin embargo, en saldo de colocaciones aún se debe crecer, por el 
porcentaje de participación hace suponer que la mayor concentración se 
encontraría en otras carteras mayores, lo que traería consecuencias en el 
deterioro de cartera en caso un crédito mayor ingrese a mora. 
En lo correspondiente a la dimensión de Acceso, la CMAC cuenta con: 
▪ 6 Agencias, 3 Oficinas Especiales y 4 Oficinas Informativas. 
▪ 32 Cajeros Automáticos. 
▪ 122 Agentes Corresponsales. 
Todos los canales de acceso descritos están distribuidos estratégicamente en 
cada distrito de la provincia de Chiclayo, otorgando las facilidades para el 
cumplimiento de las obligaciones crediticias por parte de los clientes, 
minimizando el saldo deudor, contribuyendo así con el buen estado de la 
calidad de cartera de la CMAC. 
3. La cartera microempresa al tercer trimestre del año 2020 no implica mayor 
riesgo en la calidad de cartera de la CMAC; por el contrario, incide de manera 
positiva ya que permite minimizar los riesgos al abarcar más del 50% en el 
total de clientes, por ser una cartera dirigida a un segmento al que se le 
otorga créditos relativamente pequeños y si caen en mora no afectaría en 
términos mayúsculos en la calidad de cartera. 
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4. La cartera microempresa participa con un porcentaje menor en los saldos 
morosos de la cartera total de la CMAC, en la Cartera de Alto Riesgo participa 
con el 4.10%, en la Cartera Atrasada su participación es del 4.80% y en la 
Cartera Castigada con el 16.20%. Por lo que no genera una mayor 























1. Continuar incrementando el saldo de colocaciones de la cartera 
microempresa para que se concentre el mayor porcentaje de participación en 
ella, y así conseguir un crecimiento uniforme y continuar minimizando el 
riesgo, el cual contribuye en un mejor estado de la calidad de cartera. 
2. Aumentar la red de Cajeros Automáticos y Agentes Corresponsales en zonas 
lejanas a la ciudad, para prevenir el ingreso de créditos en mora y seguir 
apoyando en la inclusión financiera para ese porcentaje de población que aún 
ignora lo beneficios y oportunidades que genera el ámbito financiero. 
3. Para los interesados en adquirir por primera vez un crédito en entidades 
microfinancieras, tener en cuenta el involucramiento del entorno familiar en su 
negocio, tener una visión de crecimiento, se puntual con acreedores así no 
pertenezcan a una entidad financiera, y poseer una buena calidad de servicio; 
ello en el sentido, que la entidad involucra la evaluación cualitativa y son 
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6.1 Matriz De Consistencia 
Problema 
Objetivos Hipótesis Variables Metodología 
Problema General 
¿Qué relación existe entre la 
inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de cartera 
de una CMAC en el año 2020? 
Objetivo General 
Describir la relación que existe 
entre la inclusión financiera de la 
cartera microempresa y la calidad 
de la cartera de una CMAC en 
Chiclayo en el año 2020. 
 
Hipótesis General 
Existe una relación directa entre 
la inclusión financiera de la 
cartera microempresa y la calidad 
de cartera de la CMAC Chiclayo 
2020. 
Independiente 
Inclusión financiera  








Cartera Microempresa y 









*Documentos de uso de 
información financiera. 
*Formato de entrevista 
semiestructurada. 
Problemas Específicos  
➢ ¿Cuál es la descripción de la 
inclusión financiera de la cartera 
microempresa en relación con la 
calidad de cartera en una CMAC en 
Chiclayo 2020? 
➢ ¿Qué riesgos crediticios 
implica la cartera microempresa en 
la CMAC Chiclayo? 
➢ ¿Cuál es la participación de 
la cartera microempresa en la 
calidad de cartera de la CMAC 
Chiclayo? 
Objetivos Específicos 
➢ Describir la inclusión 
financiera de la cartera 
microempresa en relación con la 
calidad de cartera en una CMAC 
en Chiclayo 2020. 
➢ Identificar los riesgos 
crediticios que implica la cartera 
microempresa en la CMAC. 
➢ Identificar la participación 
de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera de la CMAC. 
Hipótesis Específicos 
➢ La cartera microempresa 
registra un crecimiento positivo 
en relación con la calidad de 
cartera de la CMAC. 
➢ La cartera microempresa 
implica más de un riesgo 
dentro de la cartera crediticia 
de la CMAC. 
➢  La cartera microempresa 
participa con un alto porcentaje 




Calidad de cartera 
Fuente: Elaboración propia 
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6.2 Operacionalización De La Variable 
Variable 
Definición Nominal Dimensiones Indicadores Ítem / Preguntas 
Inclusión 
Financiera 
(SBS, 2020)“Acceso y uso de los servicios 
financieros de calidad por parte de todos 
los segmentos de la población”  
 
Acceso 
Número de oficinas        
 
Número de Cajeros automáticos                              
 
Número de Cajeros Corresponsales 
 
1. Explique usted, ¿De qué manera 
influye la inclusión financiera en el 
desarrollo y crecimiento de la 
CMAC? 
2. Describa usted ¿Cuáles son los 
canales de acceso con los que 
cuenta la CMAC? 
3. Explique usted ¿Cuál es la relación 
y su importancia entre el número de 
oficinas, cajeros automáticos y 
cajeros corresponsales con 
respecto a la recuperación de la 
morosidad de la CMAC? 
4. Explique usted, si existe relación 
entre el número de clientes y 
número de créditos con la tasa de 
morosidad de la CMAC. 
5. Explique usted, ¿De qué forma 
incide el saldo de colocaciones de la 
microempresa con la calidad de 
cartera de la CMAC? 
6. Comente usted, ¿Qué factores 
determinan la tasa de morosidad en 
relación con la inclusión financiera 
de la microempresa? 
Profundidad 
Número de créditos microempresa 
 
Saldo de colocaciones microempresa 
 
Calidad de  
cartera 
crediticia 
(Acuña & Barzola, 2015), indica que la 
calidad de la cartera es la medición de los 
riesgos que existen en la situación que 
una deuda sea pagada o no por los 
diferentes clientes con el fin de evaluar la 
solidez financiera. La calidad de cartera 
se mide a través de la tasa de morosidad. 
Tasa de 
Morosidad 





7. Explique usted ¿Cómo incide la 
inclusión financiera de la cartera 
microempresa en la calidad de 
cartera crediticia de la CMAC? 
 




6.3 Formato De Guía De Entrevista  
DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DE UNA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y 
CRÉDITO EN CHCILAYO 
Objetivo: Recopilar información que proporcione alcances para emitir una opinión acerca 
de la inclusión financiera de la cartera microempresa y su participación en la calidad de 
cartera de la CMAC. 
Fecha de entrevista: 29 /10 /20 
1. Explique usted, ¿De qué manera influye la inclusión financiera en el desarrollo y 
crecimiento de la CMAC? 
2. Describa usted ¿Cuáles son los canales de acceso con los que cuenta la CMAC? 
3. Explique usted ¿Cuál es la relación y su importancia entre el número de oficinas, 
cajeros automáticos y cajeros corresponsales con respecto a la recuperación de la 
morosidad de la CMAC? 
4. Explique usted, si existe relación entre el número de clientes y número de créditos con 
la tasa de morosidad de la CMAC. 
5. Explique usted, ¿De qué forma incide el saldo de colocaciones de la microempresa 
con la calidad de cartera de la CMAC? 
6. Comente usted, ¿Qué factores determinan la tasa de morosidad en relación co la 
inclusión financiera de la microempresa? 
7. Explique usted ¿Cómo incide la inclusión financiera de la cartera microempresa en la 



























































































6.5 Transcripción de entrevistas 
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE REGIONAL NOR ORIENTE DE UNA 
CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CRÉDITO EN CHCILAYO 
Objetivo: Recopilar información que proporcione alcances para emitir una opinión acerca 
de la inclusión financiera de la cartera microempresa y su participación en la calidad de 
cartera de la CMAC. 
Fecha de entrevista: 29 /10 /20 
1. Explique usted, ¿De qué manera influye la inclusión financiera en el desarrollo y 
crecimiento de la CMAC? 
La inclusión financiera influye de forma importante porque mientras más peruanos se 
incluyan en los servicios financieros las cajas van a incrementar su mercado, al 
incrementar el mercado va a ver más objetos de créditos, más ahorristas, entonces se 
va a formar una cadena que va aportar mayor valor tanto para la institución financiera 
como para los clientes, es aumentar el universo de clientes tanto por el lado de las 
colocaciones como por el lado de los depósitos. 
2. Describa usted ¿Cuáles son los canales de acceso con los que cuenta la CMAC? 
Se cuenta con: 
• Canales presenciales, que son la red de agencias, actualmente se cuenta en 
Chiclayo con seis agencias, tres oficinas especiales (realizan operaciones de 
ahorros y créditos, movimiento de dinero) y cuatro oficinas informativas 
(cumplen el rol del trámite de los créditos, los cuales se desembolsan en una 
oficina especial o en agencia); dar información  
• ATMs, que son los Cajeros Automáticos, en la provincia de Chiclayo se cuenta 
con 32 cajeros. 




• No presenciales, como lo son la página web y aplicativo de la CMAC, donde 
pueden realizar operaciones pasivas y solicitar créditos a través de redes 
sociales.  
3. Explique usted ¿Cuál es la relación y su importancia entre el número de oficinas, 
cajeros automáticos y cajeros corresponsales con respecto a la recuperación de la 
morosidad de la CMAC? 
Es importante porque al cliente tenemos que darle todas las facilidades para que 
luego que desembolsemos un crédito pueda retornarlo y si no tenemos canales puede 
resultar difícil sobre todo para aquellos clientes de zonas rurales, es por ello que 
nuestras oficinas especiales se encuentran en zonas con población importante y 
retiradas. 
4. Explique usted, si existe relación entre el número de clientes y número de créditos con 
la tasa de morosidad de la CMAC. 
Sí, hay estudios donde se dice que hay un riesgo de concentración, cuando el capital 
colocado se distribuye en pocas manos, no es lo mismo colocar un millón en dos 
clientes que colocar un millón en 1000 clientes, el riesgo se disminuye mientras haya 
un mayor número de clientes, ese ha sido la filosofía de las microfinanzas. Nos 
preocupamos porque el riesgo esté diversificado en muchos más clientes y así 
mitigamos el riesgo de concentración. 
5. Explique usted, ¿De qué forma incide el saldo de colocaciones de la microempresa 
con la calidad de cartera de la CMAC? 
El saldo por sí solo no da un mensaje; podemos decir que el saldo colocado a un 
cliente si incide, nosotros somos una entidad especializada en microfinanzas y si 
nosotros colocamos créditos que ya no son micro estamos saliendo de nuestra 
especialización, siendo así estamos entrando a un mayor riesgo, tenemos metas de 
incrementar el saldo, nos irá mejor si crecemos diversificadamente (clientes y saldo) si 
crecemos concentradamente tendremos problemas. La cartera microempresa y 
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pequeña empresa deberían ser las que concentren mayor saldo de toda la cartera de 
la CMAC. Los clientes microempresa conforme crecen migran a otro segmento de 
cartera. 
6. Comente usted, ¿Qué factores determinan la tasa de morosidad en relación con la 
inclusión financiera de la microempresa? 
a) Diversificación en número de clientes. 
b) Calidad de evaluación: Cuantitativa, enfocado a evaluaciones netamente 
numéricos, que muchas microempresas por su informalidad no la tienen; la 
evaluación Cualitativa incluye cinco motivadores de pago:  
• Crecimiento en el negocio: Un cliente que crece, va a ser un cliente 
motivado en sus pagos. 
• Participación familiar en el negocio, asegura la continuidad del negocio, 
si sólo un miembro de la familia conoce el negocio, es probable que en 
caso esta persona no pueda continuar, el negocio fracase ya que no hay 
otro miembro que conozca su manejo. 
• Historial de pagos, un cliente que tiene por costumbre pagar sus deudas, 
también nos pagará a nosotros.  
• Proyectos futuros, un cliente con proyectos de crecimiento, es un cliente 
que se va a esforzar por pagar bien, porque sabe que necesitará de más 
créditos para concretar sus proyectos.  
• Empresa de calidad, son los clientes que son diligentes en el manejo 
de su negocio, un cliente que no tiene un negocio sólo por subsistir, sino 
que está preocupado por su crecimiento. Los negocios que no se 
preocupan por llevar un servicio de calidad, no es ordenado en sus 




7. Explique usted ¿Cómo incide la inclusión financiera de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera crediticia de la CMAC? 
Primero tenemos que definir qué es Microempresa, técnicamente son los clientes que 
se dedican a actividades económicas y su endeudamiento en el sistema no excede los 
20,000, en nuestra cartera al mes de setiembre en número de clientes microempresa 
es el 51.33% del total de clientes que vienen a ser 25,160 clientes de Chiclayo, en saldo 
de colocaciones microempresa es de 56, 709 que viene a ser el 15.23%, es decir 
tenemos un mayor número de clientes porque son créditos relativamente pequeños 
pero que hacen un saldo que representa sólo el 15.23%, la idea es ir incrementado ese 
saldo, lo que sucede es que si yo le doy 10,000 a un cliente que nunca ha tenido un 
crédito y después otra entidad le da 10,000 y otra entidad le da 10,000 más, ese cliente 
ya deja de ser microempresa y migran a mediana empresa, los clientes micro se 
conservan poco tiempo como micro, al tomar más adeudos pasan al siguiente segmento 
de cartera. 
Por lo que la cartera microempresa incide de manera positiva, por lo que son clientes 
que por los saldos individuales de créditos son de bajo riesgo, y si caen en mora no 
afecta mucho, a diferencia de un crédito de mediana empresa si cae en mora afecta la 












GUÍA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DE AGENCIA DE UNA 
CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CRÉDITO EN CHCILAYO 
Objetivo: Recopilar información que proporcione alcances para emitir una opinión 
acerca de la inclusión financiera de la cartera microempresa y su participación en la calidad 
de cartera de la CMAC. 
Fecha de entrevista: 29 /10 /20 
1. Explique usted, ¿De qué manera influye la inclusión financiera en el desarrollo y 
crecimiento de la CMAC? 
Lo que se busca es profundizar el ahorro y el crédito en aquellos segmentos que no 
tienen acceso al sistema financiero, nuestra caja su misión es avanzar en la inclusión 
financiera con la finalidad de mejorar la calidad de vida de los clientes, ahí podemos 
ver la importancia que es para nuestra caja estar presente en ese segmento, 
impulsando lo que ahora se llama el emprendimiento, más aún en este proceso de 
pandemia que los estragos van a ser bastante fuertes. 
2. Describa usted ¿Cuáles son los canales de acceso con los que cuenta la CMAC? 
Nosotros empezamos atender a clientes nuestra acceso era de manera presencial, 
iniciando con una oficina informativa, donde se inicia dando informes, luego conforme 
se va creciendo se vuelve oficina especial, porque de acuerdo a la calificación que nos 
da la SBS una oficina especial ya puede manejar dinero y realizar transacciones, si 
esa oficina especial logra solventar y cubre sus gastos pasa a ser una agencia, todo 
ello es de forma presencial, pero como entidad moderna nos adaptamos e 
incorporamos nuestros servicios electrónicos, a través de internet banking, agentes 
corresponsales, ATMs, aplicación para celular. 
3. Explique usted ¿Cuál es la relación y su importancia entre el número de oficinas, 
cajeros automáticos y cajeros corresponsales con respecto a la recuperación de la 
morosidad de la CMAC? 
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Nosotros en esta pandemia tenemos contacto con nuestros clientes a través de estos 
canales, lo que nos permite seguir atendiendo, realizar seguimiento, facilidades de 
pago y brindando alternativas de soluciones ante las circunstancias. 
Sin duda existe una relación positiva y directa, estando más cerca del cliente podemos 
realizar una recuperación efectiva. 
4. Explique usted, si existe relación entre el número de clientes y número de créditos con 
la tasa de morosidad de la CMAC. 
Nosotros en la entidad financiera manejamos lo que se denomina el apetito al riesgo, 
esto es que tanto una entidad está dispuesta arriesgar, sin duda es importante que 
esta entidad esté permanentemente mapeando a nuestros clientes y a nuestra 
cartera, conocer donde se concentra más nuestra morosidad (tipo de cartera), de 
acuerdo con ello podemos aplicar estrategias de recuperación, el impacto por cada 
segmento es diferente. 
5. Explique usted, ¿De qué forma incide el saldo de colocaciones de la microempresa 
con la calidad de cartera de la CMAC? 
Influye bastante, nosotros como Caja Municipal nuestro nicho no son los créditos 
grandes, lamentablemente la competencia en el mercado nos obliga a arriesgarnos 
más y otorgar créditos grandes, pero nuestro segmento es la microempresa por eso 
tenemos que tener bastante cuidado en mantener la calidad de la cartera en función a 
los montos otorgados. Es importante contar con personal calificado y realizar buenas 
evaluaciones de créditos, sabemos que en este sector abunda la informalidad, por lo 
que es importante una buena evaluación. 
 
6. Comente usted, ¿Qué factores determinan la tasa de morosidad en relación con la 
inclusión financiera de la microempresa? 
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El conocimiento del mercado es importante ver la parte cualitativa, esto involucra como 
inició, que planes y proyectos tiene, si es su primer negocio, su experiencia, visión, si 
diversifica, el conocimiento del cliente es importante. 
7. Explique usted ¿Cómo incide la inclusión financiera de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera crediticia de la CMAC? 
Nosotros en microempresa tenemos alrededor del 15% de la composición total de la 
cartera de la CMAC; es decir, nuestras colocaciones del 100% la microempresa 
representa el 15%, lo demás lo tenemos en gran empresa, mediana empresa, consumo, 
prendario, pero este es un indicador que nos falta incrementar y que luchamos diario, 
pero no olvidemos que los clientes crecen, hoy puedes ser un cliente microempresa 
pero no siempre te vas a quedar en ese segmento, luego pasas al siguiente segmento 
según la calificación de la SBS. Sin embargo, la inclusión financiera se inicia con la 
cartera microempresa, y se encuentra alineada a nuestra misión, por ello la cartera 













6.6 Instrumento De Validación Por Juicio De Expertos 
 
NOMBRE DEL JUEZ RÍOS CUBAS MARTÍN ALEXANDER 
 
 PROFESIÓN                          CONTADOR PÚBLICO 
ESPECIALIDAD                     GESTIÓN PUBLICA / TRIBUTACIÓN NACIONAL E 
INTERNACIONAL 
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 
AÑOS)   
05 AÑOS 
CARGO                                DOCENTE TIEMPO PARCIAL UTP 
 
DATOS DE LOS INVESTIGADORES 
NOMBRES Astrid Rosmeri García Zatta. 
Nayla Maribel Puican Luna. 




Guía de Entrevista Semi Estructurada 
OBJETIVOS  
DE LA INVESTIGACION 
GENERAL 
Describir la relación que existe entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 2020. 
ESPECÍFICOS 
▪ Describir la inclusión financiera de la cartera microempresa en relación con la 
calidad de cartera en una CMAC en Chiclayo. 
▪ Identificar los riesgos crediticios que implica la cartera microempresa de una 
CMAC. 
▪ Identificar las participaciones de la cartera microempresa en la calidad de cartera 
de la CMAC. 
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN 
“Inclusión financiera de Microempresas y Calidad de Cartera del Sistema de Cajas 
Municipales de Ahorro y Crédito-Caso de una CMAC en Chiclayo 2020”. 
DETALLE DE LOS ITEMS DEL 
INSTRUMENTO 
El instrumento consta de 07 preguntas de tipo abierta y 
ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de la 
literatura. 
Luego del juicio de expertos que determinará la validez 
de contenido, este instrumento será aplicado a las 
unidades de análisis de esta investigación. 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE: Inclusión Financiera 
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de Cartera 
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA 
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1. Explique usted, ¿De qué manera influye la 
inclusión financiera en el desarrollo y 
crecimiento de la CMAC? 





2. Describa usted ¿Cuáles son los canales de 
acceso con los que cuenta la CMAC? 






3. Explique usted ¿Cuál es la relación y su 
importancia entre el número de oficinas, 
cajeros automáticos y cajeros corresponsales 
con respecto a la recuperación de la 
morosidad de la CMAC? 






4. Explique usted, si existe relación entre el 
número de clientes y número de créditos con 
la tasa de morosidad de la CMAC. 






5. Explique usted, ¿De qué forma incide el 
saldo de colocaciones de la microempresa 
con la calidad de cartera de la CMAC? 





6. Comente usted, ¿Qué factores determinan la 
tasa de morosidad en relación con la 
inclusión financiera de la microempresa? 
 






7. Explique usted ¿Cómo incide la inclusión 
financiera de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera crediticia de la CMAC? 
 








1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA _____X______ N° TD ______ 
2. COMENTARIO GENERALES 
Es importante que en el instrumento se reconozca los objetivos de estudio, después 
de las evaluaciones hechas, quedo conforme con lo establecidos. 
3. OBSERVACIONES 
 






INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
NOMBRE DEL JUEZ  Mónica del Pilar Pintado Damián.  
  PROFESIÓN                           Administración de Negocios y Marketing.  
ESPECIALIDAD                      Negocios y Marketing.  
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 
AÑOS)    
12 años aprox.  
CARGO                                 Coordinadora de Escuela  
Administración de Negocios y Marketing.  
  
DATOS DE LOS INVESTIGADORES  
NOMBRES  Astrid Rosmeri García Zatta.  
Nayla Maribel Puican Luna.  




Guía de Entrevista Semi Estructurada  
OBJETIVOS   
DE LA  
INVESTIGACION  
GENERAL  
Describir la relación que existe entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 
2020. 
ESPECÍFICOS  
▪ Describir la inclusión financiera de la cartera microempresa en relación 
con la calidad de cartera en una CMAC en Chiclayo 2020.  
▪ Identificar los riesgos crediticios que implica la cartera microempresa de 
una CMAC.  
▪ Identificar las participaciones de la cartera microempresa en la calidad de 
cartera de la CMAC.  
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN  
“Inclusión financiera de Microempresas y Calidad de Cartera del Sistema de Cajas Municipales de 
Ahorro y Crédito-Caso de una CMAC en Chiclayo 2020”.  
DETALLE  DE  LOS  ITEMS  DEL  
INSTRUMENTO  
El instrumento consta de 07 preguntas de tipo abierta 
y ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de 
la literatura.  
Luego del juicio de expertos que determinará la validez 
de contenido, este instrumento será aplicado a las 
unidades de análisis de esta investigación.  
  
VARIABLE INDEPENDIENTE: Inclusión Financiera VARIABLE 
DEPENDIENTE    : Calidad de Cartera  
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA  
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1. Explique usted, ¿De qué manera influye la 
inclusión financiera en el desarrollo y 
crecimiento de la CMAC?  





2. Describa usted ¿Cuáles son los canales de acceso 
con los que cuenta la CMAC?  






3. Explique usted ¿Cuál es la relación y su 
importancia entre el número de oficinas, cajeros 
automáticos y cajeros corresponsales con 
respecto a la recuperación de la morosidad de la 
CMAC? 
  






4. Explique usted, si existe relación entre el 
número de clientes y número de créditos con la 
tasa de morosidad de la CMAC. 
  






5. Explique usted, ¿De qué forma incide el saldo de 
colocaciones de la microempresa con la calidad 
de cartera de la CMAC?  






6. Comente usted, ¿Qué factores determinan la tasa de 
morosidad en relación con la inclusión financiera 
de la microempresa? 
  






7. Explique usted ¿Cómo incide la inclusión 
financiera de la cartera microempresa en la 
calidad de cartera crediticia de la CMAC?  
  









1. PROMEDIO OBTENIDO:  N° TA __x__________ N° TD ______  
2. COMENTARIO GENERALES    
3. OBSERVACIONES   






INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
NOMBRE DEL JUEZ  LUIS ALBERTO ALVARADO MONTENEGRO  
  PROFESIÓN                           Lic. Administrador de Empresas  
ESPECIALIDAD                      Marketing  
EXPERIENCIA 
PROFESIONAL (EN AÑOS)    
20  
CARGO                                 DOCENTE TIEMPO PARCIAL UTP 
  
DATOS DE LOS INVESTIGADORES  
NOMBRES  Astrid Rosmeri García Zatta. 
Nayla Maribel Puican Luna.  
ESPECIALIDAD  Administración de Negocios y Marketing  
INSTRUMENTO  
EVALUADO  
Guía de Entrevista Semi Estructurada  
OBJETIVOS   
DE LA INVESTIGACION  
GENERAL  
Describir la relación que existe entre la inclusión financiera de la cartera 
microempresa y la calidad de la cartera de una CMAC en Chiclayo en el año 
2020. 
ESPECÍFICOS  
• Describir la inclusión financiera de la cartera microempresa en relación 
con la calidad de cartera en una CMAC en Chiclayo 2020.  
• Identificar los riesgos crediticios que implica la cartera microempresa de 
una CMAC.  
• Identificar las participaciones de la cartera microempresa en la calidad de 
cartera de la CMAC.  
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN  
“Inclusión financiera de Microempresas y Calidad de Cartera del Sistema de Cajas 
Municipales de Ahorro y Crédito-Caso de una CMAC en Chiclayo 2020”.  
DETALLE  DE  LOS 
 ITEMS  DEL  
INSTRUMENTO  
El instrumento consta de 07 preguntas de tipo abierta y 
ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de la 
literatura.  
Luego del juicio de expertos que determinará la validez 
de contenido, este instrumento será aplicado a las 
unidades de análisis de esta investigación.  
  
VARIABLE INDEPENDIENTE: Inclusión Financiera 
VARIABLE DEPENDIENTE    : Calidad de Cartera  
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA  
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1. Explique usted, ¿De qué manera 
influye la inclusión financiera en el 
desarrollo y crecimiento de la CMAC?  





2. Describa usted ¿Cuáles son los canales 
de acceso con los que cuenta la 
CMAC?  





3. Explique usted ¿Cuál es la relación y 
su importancia entre el número de 
oficinas, cajeros automáticos y 
cajeros corresponsales con respecto a 
la recuperación de la morosidad de la 
CMAC?  




___________________________________   
4. Explique usted, si existe relación 
entre el número de clientes y 
número de créditos con la tasa de 
morosidad de la CMAC. 
  




___________________________________   
5. Explique usted, ¿De qué forma incide 
el saldo de colocaciones de la 
microempresa con la calidad de 
cartera de la CMAC?   




___________________________________   
6. Comente usted, ¿Qué factores 
determinan la tasa de morosidad en 
relación con la inclusión financiera de 
la microempresa? 
  




___________________________________   
7. Explique usted ¿Cómo incide la 
inclusión financiera de la cartera 
microempresa en la calidad de 
cartera crediticia de la CMAC?  
   






1.PROMEDIO OBTENIDO:  N° TA ____________ N° TD ______  
2. COMENTARIO GENERALES   
3. OBSERVACIONES   
Mgtr. Luis Alberto Alvarado Montenegro. 
